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»SOCA SERVIS AD“ KAO USLUZNA TEHNICKA PODRSKA I DISTRIBUTER DELOVA
»SOCA SERVICE HA“ AS TECHNICAL SUPPORT AND SPARE PART DISTRIBUTOR
Bogdan Bogdanovié, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast - LOGISTIKA

Kratak sadrzaj — Rad se bavi analizom saradnje izmedu
grupacije "'Electrolux’’ koja se bavi proizvodnjom, visoke
klase, aparata bele tehnike i firme ’’Soca servis AD’’ iz

Novog Sada. ’’Soca servis AD’’ wusluzno grupaciji
“Electrolux’’ organizuje servisnu mrezu i distribuciju
delova na teritoriji Republike Srbije. Korisc¢enjem

odgovarajucih metoda menadzmenta ustanovljena je
slaba tacka sistema i shodno tome sprovedena je mera
koja treba da poveca efikasnost sistema i zadovoljstvo
korisnika.

Kljuéne reéi: tehnicka podrska, aplikacija, delovi

Abstract — The paper deals with analysis of cooperation
between “Electrolux’’ group and company called “’Soca
service HA". The company organizes technical support
and spare part distribution for the “Electrolux’’ group in
the Republic of Serbia. Weak link in the system was
detected using the appropriate methods of management.
Accordingly, adequate action was taken with goal to
increase system efficiency and customer satisfaction.
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1. UvOD

Izuzetno vazna stvar kod proizvoda u 21. veku jeste nesto
§to se stru¢no naziva dodatna vrednost. To je sve ono $to
dodaje vrednost proizvodu, a nije neSto $to je njegov
tehnicki sastavni deo. Kada su u pitanju tehnicki uredaji,
u ovom slucaju aparati bele tehnike, izuzetno vazna
dodatna vrednost jeste tehnicka podrska. Tehnicka
podrska podrazumeva servisnu mrezu i distribuciju
rezervnih delova.

Firma "Soca servis AD" bavi se servisiranjem aparata bele
tehnike i distribucijom rezervnih delova preko 30 godina i
ima kapacitet da organizuje jednu servisnu mrezu ove
veli¢ine. Svi partner servisi ve¢ decenijama saraduju sa
centralnim servisom i odnos na relaciji centralni servis —
partner servis je mnogo bolji i stvari se reSavaju efikasnije
i sa interesom pruzanja Sto kvalitetnije usluge.

U radu je prikazana istorija preduzeca, analiza postojeceg
stanja kao i mere unapredenja servisne mreze koje su se
definisale na osnovu sprovedenih odgovaraju¢ih metoda
menadzmenta. Tehni¢ka podrska spada u takozvane "after
sale" aktivnosti i vrsta tehnicke podrske zavisi od toga za
koji proizvod se organizuje.

NAPOMENA:
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Kreiranje servisne mreze podrazumeva organizovanje
partner servisa Sirom teritorije Republike Srbije koji ¢e
biti ovlas¢eni da popravljaju uredaje za vreme trajanja
garantnog perioda. Kako bi ovlaséen servis bio u
moguénosti da odgovara na reklamacije, potrebna mu je
stabilna distribucija delova kako bi svi zakonski rokovi
bili ispostovani.

2. LOGISTIKA

Zadatak logistike jeste integracija materijalnih, informa-
cionih i energetskih tokova u poslovnim, proizvodnim,
usluznim 1 vojnim organizacijama. Ona je savremena
poslovna funkcija kojom se identifikuje, obezbeduje,
prate i kontroliSu neophodni resursi u najSirem znacenju
te reCi. Logistika konkretno podrzava postupak
upravljanja tako S$to u integralnom obliku obezbeduje
kvalitativnu (po vrstama), kvantitativnu (po koli¢ini) i
terminsku (po rokovima) raspolozivost elemenata sistema
kojima se upravlja [1].

Ne postoji univerzalna definicija i moze se cak i
raspravljati o tome da li je logistika primenjena ili prava
nau¢na disciplina. Ali u mnogim radovima se srece
definicija ’7R’’, koja glasi: *’Osigurati dostupnost
pravog proizvoda, u pravoj koli¢ini, u pravom stanju, na
pravom mestu, u pravo vreme, za pravog Kupca i po
pravoj ceni’’. Ako su ova pravila ispunjena, smatra se da
je cilj logistickih aktivnosti ispunjen. Tipove tokova
mozemo videti i na grafickom prikazu (slika 1).
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SLIKA 1 TIPOVI TOKOVA

Osnovni cilj logistike se cesto definiSe upravo kroz
TR

pravi proizvod (“’right product’”)

pravo mesto (*’right place’”)

prava cena (“’right price’’)

pravi kupac (“’right customer’”)

pravi uslovi (“’right condition’”)

pravo vreme (‘’right time’’)

prava koli¢ina (“’right quantity’”)
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“7R’’ se smatra sveobuhvatnom definicijom u savreme-
nom menadzmentu logistike, koja ukljucuje i kvalitet i
cenu, kao i zahteve kupaca. Ispod (slika 2) mozemo videti
graficki prikaz mreze tokova.

Krajnji
korisnici

Distributeri

o

Snabdevadi Proizvodati

b
ot

/ |I o

Kao veoma vazan deo efikasnog funkcionisanja
preduzeca, naro€ito proizvodnog tipa, izdvaja se funkcija
integralne sistemske podrske — logistika. Integralnost ove
funkcije ogleda se u pristupu i organizovanju skupa
aktivnosti rukovanja materijalom, pruzanja usluga,
komuniciranja, rukovanja zalihama i transportom, na
relaciji dobavlja¢ — preduzece — korisnik [2, 3].
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SLIKA 2 MREZA TOKOVA

3. TRANSPORT

Prvi ljudski naéini transporta bili su hodanje i plivanje.
Pripitomljavanje zivotinja uvodi novi nacin polaganja
tereta transporta na snaznija stvorenja, omogucavajuci
vucu tezih opterecenja, ili da ljudi jasu zivotinje radi veée
brzine i duzine trajanja. Izumi kao S$to su tocak i sanke
pomogli su da se zivotinjski prevoz efikasnije iskoristi
kroz uvodenje vozila.

Takode vodeni transport, ukljucujué¢i plovila na vesla i
jedra, datiraju unazad od pamtiveka, i bila su jedini
efikasan nacin za transport velikih koli¢ina preko velikih
udaljenosti pre industrijske revolucije. Prvi oblici
drumskog transporta bili su konji (pripitomljeni u 4. ili 3.
milenijumu p.n.e.), volovi (od oko 8000 godina p.n.e.) ili
ljudi nose robu preko prljavih staza koje su Cesto pratile
staze divljaCi. PoploCani putevi su izgradeni od strane
mnogih ranih civilizacija, uklju¢uju¢i Mesopotamiju i
civilizaciju doline Inda. Persijska i Rimska imperija
pravile su drumove od kamenih plo¢a da bi omogudile
vojskama da putuju veoma brzo.

Duboki trupovi puta lomljenog kamena ispod osiguravaju
da su putevi stalno suvi. Srednjovekovni kalifat je kasnije
pravio katranski asfaltirane puteve. Prvi plovni objekti su
kanui napravljeni od balvana. Rani vodeni transport bio je
ostvarivan pomoc¢u brodova koji su bilo pokretani veslima
ili su koristili vetar za pogon, ili kombinacija ta dva
pristupa. Vaznost vode je dovela do toga, da je velina
gradova koji su rasli kao mesta za trgovinu bili locirani na
rekama ili blizu mora, cesto na ukrStanjima vodenih
tokova.

Sve do industrijske revolucije, transport je ostao spor i
skup, te su proizvodnja i koriStenje bili locirani $to blize
jedno drugom. Najcesca funkcija transporta jeste prevoz

putnika i robe. Ipak, postoje i ostale vrste upotrebe, poput
strateSke i takticke relokacije oruzanih snaga tokom rata,
ili civilne mobilne konstrukcije ili opreme za hitnu
pomo¢. Transport dovodi do velikog kori$éenja energije i
njime se tro§i najvec¢i deo svetske nafte. Ovo uzrokuje
zagadenje vazduha, ukljucujuéi azotne okside i prasinu, te
je takode znacajan doprinosilac globalnom zagrevanju
usled emisije ugljen-dioksida za koji je transport najbrze
rastuci emisijski sektor.

Prema podsektoru, drumski promet je najveéi uzrok
globalnom zagrevanju. Zakoni o zastiti zivotne sredine u
razvijenijim zemljama redukovali su individualne emisije
vozila; ipak, ovo je nadoknadeno povecanjem broja vozila
i upotrebom svakog vozila. Dodatni nadini znaéajnog
smanjenja emisije ugljenika drumskih vozila se izu¢avaju.
Kori$éenje energije i emisije variraju uveliko izmedu na-
¢ina, uzrokujuéi da ekolozi pozivaju na prelaz sa vazdus-
nog i drumskog prometa na Zeleznicki transport i onaj
kojim upravlja Govek, kao i na povecanu elektrifikaciju
transporta i efikasnost energije.

Drugi uticaji na Zzivotnu sredinu transportnih sistema
obuhvataju saobracajne guzve i automobilski orijentisano
Sirenje gradova, S§to zauzima prirodna staniSta i
poljoprivredna zemljiSta. Smanjenjem emisije transporta
globalno, pretpostavlja se da bi se ostvario znacajan
pozitivan ucinak na kvalitet vazduha Zemlje, te smanjenje
ucestalosti kiselih kisa, smoga i klimatskih promena.

4. DISTRIBUCIJA

Distribucioni kanal (slika 3) se definise kao put u kojem
dobra i usluge putuju u jednom pravcu (na primer od
proizvodaca do krajnjeg potro$aca) i put prema kojem
finansijska sredstva za kupljena dobra putuju u suprotnom
pravcu. Prema tome, proces distribucije se sastoji od
odredenih faza bez kojih je nemoguce zadovoljiti potrebe
kako dobavljaca, tako i potrosaca [5]. Faze se zasnivaju
na:

narudzbi i isporuci robe

skladistenju

upravljanju zalihama

manipulaciji robe

transport
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SLIKA 3 GRAFICKI PRIKAZ PROCESA

4.1. NARUDZBA 1 ISPORUKA ROBE

Narudzba robe se temelji na potraznji jedne strane koja
ima finansijska sredstva za njeno ostvarivanje — kupac, te
na ponudi iste te robe od strane dobavljaca. Kao pocetna
faza klju¢na je komponenta u procesu distribucije, jer
uslovljava zadovoljenje kupca s potrazivanim dobrima s
jedne strane i samog dobavljata preko naplate datih
dobara sa druge strane. Kako bi se ostvarila Sto
u¢inkovitija fizicka distribucija 1 servis isporuke,



esencijalno je posvetiti paznju slede¢im koracima. Kupci
zele u Sto je mogucée kracem roku da dobiju narucene
proizvode stoga je nuzno skratiti vreme od narucivanja do
isporuke robe.

Dobavlja¢ mora efikasno planirati isporuku gde su kljucni
Cinioci organizacija i vodenje evidencije kako bi se
minimalizovali troskovi dostave, ali i ispunili ugovoreni
uslovi s kupcima. Bitna komponenta koja olak$ava
definisanje uslova isporuke jeste uspostavljanje $to boljih
kanala komunikacije izmedu kupaca i dobavljata pre
same narudzbine.

4.2. Skladistenje

Skladista su izgradeni objekti ili pripremljeni prostori za
Cuvanje robe od trenutka njenog preuzimanja do vremena
upotrebe i otpreme. S logistickog gledista “’skladiste je
¢vor ili tacka na logistickoj mrezi na kojem se roba pre
svega prihvata ili prosleduje u nekom drugom smeru
unutar mreze".

Zadaci skladi$ne sluzbe su brojni, a medu njima se isti¢u
prijem robe, smestaj i Cuvanje, izdavanje i otprema robe.
Razlozi postojanja skladista su: skladitenje sirovina,
skladistenje  poluproizvoda,  skladiStenje  gotovih
proizvoda, skladiStenje alata i1 skladiStenje delova za
odrzavanje opreme.

4.3. Upravljanje zalihama

Upravljanje zalihama ima za svrhu da odredi optimalan
nivo zaliha, minimalan nivo zaliha i time povezane
troskove. Danas je rasirena praksa ‘’just in time’’ koja
potrebu za skladistenjem svodi na minimum. Zalihe su
materijali, poluproizvodi ili gotovi proizvodi koji se
skladiste kako se ne bi prekinuo ciklus proizvodnje i
prodje. Zalihe se skladiste iz razli¢itih razloga: finansijski,
veéa potraznja za tim proizvodom i nesigurna ponuda
koja bi mogla onemoguditi poslovni ciklus.

4.4. Manipulacija robom

Manipulacija robe oznacava sve stavke koje ukljucuju
pakovanje, paletizaciju i kontejnerizaciju robe. TroSak
rukovanja proizvodima ukljuuje i troSak pakovanja
proizvoda radi zaStite. Naclin na koji je proizvod
zapakovan uslovljen je samom vrstom proizvoda odnosno
njegovom postojano$éu i nacinom prevoza. Prilikom
reSavanja reklamacija za vreme trajanja garantnog perioda
postoje odredeni uslovi koji moraju da se ispune kako bi
rad mogao da se naplati fabrici. Potrebno je imati sliku
dokaza kupovine sa datumom, sliku fabricke nalepnice,
sliku radnog naloga. Dakle, sistem zahteva organizaciju,
rukovodenje i konstantnu kontrolu [4].

5. SNIMAK STANJA

Prvobitno servisna mreza je funkcionisala na popriliéno
staromodan nacin. Lista ovlasc¢enih servisa je bila ispisana
na garantnom listu prilikom kupovine aparata.

Kupci bi sami prijavljivali kvarove najblizem ovlas¢enom
servisu i ovlaséen servis bi reSavao reklamacije bez neke
prevelike kontrole od strane centralnog servisa.

5.1. Analiza poslovanja

Koris¢enjem odgovarajuéih metoda menadzmenta
izvrena je analiza poslovanja. Prvo je primenjena metoda
pod nazivom "Ishikawa" dijagram kako bismo utvrdili
uzrocno — posledicne veze. Nakon toga je primenjena
metoda "brainstormin" kako bismo dosli do ideja kako bi
se problem mogao resiti.

Mnoge ideje su se izrodile prilikom izvodenja metode
"brainstorming", ali rukovodstvo se odlucilo da se krene u
realizaciju ideje kreiranje "Soéa" web aplikacije za
organizovanje i kontrolisanje servisne mreze.

6. MERA UNAPREDENJA

Ideja je da aplikacija obuhvati sve elemente servisne
mreZe i da predstavlja platform komunikacije centralnog
servisa i partner servisa, platform za finansijski obracun,
porucivanje delova, pregleda biltena i sve ostalo. Svaki
partner servis bi imao svoje korisni¢ko ime i shodno tome
imao bi ograniCena ovla$éenja u koris¢enju aplikacije.
Dakle, partner servis bi mogao da otvori radni nalog,
isklju¢ivo na svoje korisni¢ko ime, da ga azurira (dodaje
podatke stranke, podatke aparata, tehni¢ko misljenje, slike
fabricke nalepnice i dokaza kupovine i dr.), porucuje
delove, salje zahteve za zamenu, zakljucuje radne naloge i
da pravi povratnice za delove koji su poslati, a iz nekog
razloga nisu iskoriS¢eni. Soca servis koristi interno
informacioni poslovni system poi menu “PVP Gold”.
Kako bi distribucija delova mogla da funkcionise,
neophodno je da aplikacija komunicira sa poslovnim
sistemom. Aplikacija je zami$ljena tako da sadrzi sve
neophodne elemente koji su potrebni sa poslovnu
saradnju izmedu centralnog servisa i partner servisa. Cak
je zamisljena moguénost i trebovanja robe za poslove van
garancije. Zeljani nadin funkcionisanja aplikacije je
detaljno objasnjen u radu.

6.1. Finansijska analiza

U ovoj tacki predstavljeni su troskovi izrade aplikacije
(tabela 1) i njenog kontinualnog odrzavanja. Poslovi koje
obavljaju IT strucnjaci se naplacuju na osnovu broja
radnih sati koji su potrebni za obavljanje posla. Kada je u
pitanju izrada >’Soca’’ aplikacije, potrebno je ukupno 270
radnih sati.

TABELA 1 TROSKOVI IZRADE "SOCA" APLIKACIJE
Bpojcat | LleHa pagHor
notpebaH | catauspakeH
3auspagy | yPCO
"Frontend" - VueJs 120 2.380.00

1 Kpeupatse npojekTa

g Kpeuparbe KOMNOHEHTH

3. Kpeupata nyTatba ("routes")
"Backend" —Laravel (REST
API) 150 2.380,00
Kpeupatbe npojekta
Kpeupare Haze
Kpeupatbe mogena
Kpeupate Tabenay 6asu
Kpewupatbe KoHTponopa ca
meToaama

Mopewasamwe "CORS"-a
YKYMNMHO

Peaxun

TpoLuak uspaxeH y
6poj C,

AKTUBHOCT

285.600,00

357.00,00

©| © N[>

642.600.00

Takode, $to se tice troskova odrzavanja aplikacije (tabela
2), na godi$njem nivou je potrebno 24 radna sata, kao i
troskovi zakupa hostinga i domena. Sve je detaljno
prikazano u radu.



TABELA 2 TROSKOVI ODRZAVANIJA "SOCA" APLIKACIJE

E;gjm‘ AxgHocT Mepuoa ;%(hmax L

1. Penoeto AR Haroguwem iusoy | 57.120,00
annukauye

28 Jakyn JomeHa Haroguwem iusoy | 6.000,00

3. "Hosting" Haroguiwem iusoy | 6.000,00
YKYMHO 69.120,00

7. ZAKLJUCAK

Kroz ovaj rad detaljno smo se upoznali sa teorijskim
osnovama logistike, transporta i distribucije — a sve to u
cilju, kako bismo mogli kasnije da se bavimo suStinom
ovog rada. Takode, detaljno smo se upoznali Sa
preduzecem "Soca servis AD" iz Novog Sada, kao i sa
grupacijom "Electrolux” koja je svetski gigant u
proizvodnji aparata bele tehnike, visoke klase. U tacki
broj pet se pocinje sa konkretnom pri¢om o temi rada, a to
je tehnic¢ka podrska grupaciji "Electrolux” na teritoriji
Republike Srbije, koju usluzno vrsi "Soca servis AD".
Prvobitno sve je bilo poprili¢no staromodno i neefikasno,
jer je bilo potrebno vreme da se stvari "uhodaju” i da se
definisu kriti¢ne tacke procesa. Iz priloZzenog o preduzecu
"Soca servis AD" i "Electrolux" grupaciji, lako se moze
zakljuciti da je saradnja plodonosna, jer i jedni i drugi
gaje aspiracije prema kvalitetu. Kako usluge, tako i
proizvoda. "Soca servis AD" je kroz svoju istoriju prosao
sve §to trziste bele tehnike moze da ponudi i definitivno
se svrstava u isknusne i ustaljene firme u svojoj bransi.
Takode, istorija proizvodaca "Electrolux" je izuzetno
zanimljiva i bogata i ono §to je najbitnije, zasnovana je na
inovativnosti i konstantnom unapredenju.

Ista je situacija i sa brendom "AEG" koji predstavlja jos
viSu klasu proizvoda. Kompanija "Zanussi" je pravi
primer kako naporan rad moze da donese velike stvari.
Ovakav vid saradnje je izuzetno redak, jer proizvodaci
uglavnom teze ka tome da otvore svoja predstavniStva i
da sami uvoze delove i organizuju servisnu mrezu. Ono
§to je sigurno, jeste da vid saradnje kakvu imaju dve
pomenute firme doprinosi znac¢ajno u povecanju kvaliteta
pruzanja usluge potrosacima.

Analizom poslovanja tj. kori§¢enjem metode "Ishikawa" i
"brainstormin" uspeli smo da analiziramo kompletnu
saradnju, da uo¢imo nedostatke, posledice, uzro¢nike tih
nedostataka i naravno najveéi problem, a to je nedostatak
kontrole nad servisnom mrezom. Sve te podatke smo
iskoristili i obradili  prilikom primene metode
"brainstorming”. 1z pomenute metode izrodili su se
predlozi koji bi mogli da reSe nedostatak koji je uocen.
Zajednickom diskusijom ucesnika, odlu¢eno je da mera
unapredenja bude kreiranje "web" aplikacije koja ce
obuhvatiti sve elemente servisne mreZe.

U tacki broj Sest mozemo videti detaljno objasnjeno
planirano funkcionisanje aplikacije. Aplikacija obuhvata
sve opcije koje su potrebne prilikom pruzanja usluge
servisiranja aparata u garanciji, kao i van garancije. Radni
nalog, tehni¢ka dokumentacija, korpu za poruéivanje
delova, biltene proizvodaca, statuse radnih naloga i
mnoge druge opcije. Finansijska analiza za ovu meru
unapredenja je prilicno specifi¢na, jer se jako tesko moze
izracunati njena isplativost.

Ono $to iz analize lako mozemo zakljuditi jeste da je
centralni servis u znacajnoj meri smanjio finansijska
sredstva zarobljena u delovima, zbog ne azurnosti partner
servisa u obradivanju radnih naloga. Inicijalna investicija
jeste veca, ali tro§kovi odrzavanja su relativno mali i bez
bilo kakvih finansijskih parametara se lako moze
zakljuciti da koli¢ina nov€anih sredstava koja bi se
naplatila od proizvodaca za radne naloge koji bi se inace
"izgubili" bi isplatila investiciju pravljenja aplikacije.
"Soca servis AD" i grupacija "Electrolux" planiraju da
nastave svoju plodonosnu saradnju i u buduénosti, sa
jasnim ciljem konstantnog unapredenja kvaliteta, kako
samih proizvoda, tako i usluge koja se pruza.
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